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Relaþiile publice constituie o funcþie
principalã a conducerii, bazatã pe o activitate
continuã ºi sistematicã, cu ajutorul cãreia
organizaþiile cautã sã obþinã înþelegerea,
simpatia ºi sprijinul publicului actual ºi
poþential.
Rolul structurilor de relaþii publice este, în
esenþã, acela de a stabili ºi menþine
înþelegerea între o organizaþie ºi publicul sãu,
reprezentat de toate acele grupuri de oameni
cu care aceasta comunicã sau vrea sã
comunice.
Specialiºtiiorganizaþiînstructurilederelaþii
publice ale unei firme comerciale desfãºoarã
acþiuni de relaþii publice interne ºi acþiuni de
relaþiipubliceexterne.
Relaþiile publice interne sunt utilizate ca
intrument de comunicare cu publicul intern,
reprezentat de cei care împãrtãºesc aceeaºi
identitate instituþionalã sau organizaþionalã.
Aceste relaþii sunt necesare mai ales pentru a
evita sau atenua opoziþia care se manifestã
întrefirmã,care considerã cã ºi-a fãcutdatoria
plãtindechitabilpersonalul,ºiangajaþi,carenu
cunosc întotdeauna dificultãþile cu care firma
se confruntã. Relaþiile publice interne sunt
foarte importante pentru cã de activitatea lor
depinde nu numai pacea socialã, ci ºi
productivitateaindividualãaangajaþilor.
Relaþiile publice externe practicate de o
firmã comercialã vizeazã legãturile firmei cu
micromediul în care acesta acþioneazã.
Fiecare componentã a micromediului devine o
categorie distinctã de public cãreia
întreprinderea i se adreseazã. Astfel, publicul
extern al firmei comerciale este format din:
furnizorii de mãrfuri, prestatorii de servicii,
furnizoriiforþeidemuncã,clienþii,concurenþiiºi
organismelepublice.
The Public Relations are considered as a
main function of the management, with a
continuous and systematic activity, the
organisations trying to get with their help the
sympathy and the support of the present and
futurepublic.
Their purpose is mainly to establish and
maintain the understanding between an
organisation and its public, represented by all
thosegroupsofpeoplewhomthisisintouchor
wantstobeintouchwith.
The specialists organized in Public
Relation structures of a commercial firm
developbothinternalandexternalactivity.
InternalPublicRelations areusedasatool
of communication with the inside public,
represented by those who share the same
institutional and organizational identity. This
type of relations are necessary for avoiding or
diminishing the opposition between the
firm/employer who considers having done his
duty by paying equitably the staff and the
employees who don’t know the difficulties the
firm passes through. Internal Public Relations
are very important because both the social
peaceandtheemployees’individualefficiency
dependonthem.
External Public Relations of a commercial
firm aim at the connections the firm has with
the environment it operates on. Each
constituentpartofthisenvironmentbecomesa
distinctive category of public the firm has to
apply to. Thus the external public of a
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În mediul actual de desfãºurare a afacerilor, nu este suficient ca o întreprindere sã realizeze un
produs bun, sã-i stabileascã un preþ atractiv ºi sã-i organizeze eficient distribuþia. Firma trebuie, de
asemenea,sãcomunicecupubliculsãuactualsaupotenþial.
Comunicarea reprezintã un proces de realizare a înþelegerii în dublu sens.Acomunica înseamnã a
împãrtãºicunoºtinþesauaschimbapãreriprinvorbire,prinscrissaupringesturi.Comunicareapoate
fi o activitate foarte vastã ºi complexã, însã obiectivele ºi principiile ei de bazã sunt foarte simple:
crearea ºi menþinerea cunoaºterii ºi înþelegerii. Tehnicile de comunicare sunt modalitãþi de
transmitere ºi recepþionare a mesajelor prin care cele douã pãrþi - emiþãtorul ºi receptorul - doresc sã
ajungãlaînþelegerereciprocã.







Activitatea organizatã de relaþii publice
începe o datã cu anul 1948 când au fost
înfiinþate, atât Societatea de Relaþii Publice a
Statelor Unite ale Americii, cât ºi Institutul
RelaþiilorPublicedinMareaBritanie.
La întâlnirea din Mexic din anul 1972,
Uniunea Internaþionalã aAsociaþiilor de Relaþii
Publiceaadoptaturmãtoareadefiniþie:
“Practicarelaþiilorpubliceesteartaºiºtiinþa
socialã de analizã a tendinþelor, de previziune
a consecinþelor acestora, de consiliere a
liderilor organizaþiilor ºi de aplicare a
programelor de acþiune care vor servi, atât
intereselororganizaþiilor,câtºialepublicului.”
Institutul Relaþiilor Publice (IPR), care este
o structurã profesionalã a relaþiilor publice din
Marea Britanie, dã, la rândul sãu, urmãtoarea
definiþie:
“Relaþiile publice reprezintã efortul
conºtient, planificat ºi susþinut de realizare ºi
menþinere a înþelegerii reciproce dintre o
organizaþieºioameniicucarevineîncontact.”
Asociaþia de Relaþii Publice Internaþionale
(International Public Relations Association -
IPRA)aadoptaturmãtoareadefiniþie:
“Relaþiile publice constituie o funcþie
principalã a conducerii, bazatã pe o activitate
continuã ºi sistematicã, cu ajutorul cãreia
organizaþiile cautã sã obþinã înþelegerea,
simpatia ºi sprijinul publicului actual ºi
potenþial.”
Una din tendinþele actuale constã în a privi
relaþiile publice în termenii reputaþiei
organizaþiei - relaþiile publice reprezentând
managementul reputaþiei sau, altfel spus,
relaþiile publice înseamnã reputaþie - rezultatul
a ceea ce faci, a ceea ce spui ºi a ceea ce alþii
spundespretine.
Publicul unei organizaþii reprezintã toate
acele grupuri de oameni cu care aceasta
comunicã sau vrea sã comunice. Aici pot fi
incluºi propriii salariaþi, furnizorii, competitorii,
comunitatea localã, investitorii etc. Un individ
poate aparþine unuia sau mai multor grupuri:
de exemplu, un angajat face parte din
comunitatea localã ºi poate deþine acþiuni ale
companiei, fiind cuprins deci în trei dintre
posibilelegrupurimenþionatemaisus.
Categoriile de public cu care o organizaþie
trebuiesãcomunicesunturmãtoarele:
este reprezentat de cei
care împãrtãºesc aceeaºi identitate
instituþionalã sau organizaþionalã. Acesta
includeatâtconducerea,câtºimuncitorii.
adesea numit
comunitate, poate fi definit ca orice persoanã
sau grup de persoane cu care instituþia sau
organizaþia are legãturi. Comunitatea
reprezintã ºi dimensiunea redusã a publicului
existent la scarã naþionalã. În acestã
accepþiune, comunitatea devine decisivã
pentru o organizaþie, deoarece aceasta
furnizeazã forþa de muncã, sistemele de
susþinere (utilitãþi ºi servicii), mediul pentru
atragerea personalului ºi este cea care
instituie impozite sau impune legi sau restricþii
asupraorganizaþiei.
este un anumit tip de public
definit prin cercetare sau cu profil determinat
statistic. Poate fi descris prin nume, cum ar fi




Relaþiile publice interne sunt utilizate ca
intrument de comunicare cu publicul intern.
Aceste relaþii sunt necesare mai ales pentru a
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între firmã, care considerã cã ºi-a fãcut datoria
Printre obiectivele programelor de relaþii
publice care privesc clienþii se numãrã:
determinarea atitudinii pe care clienþii o au faþã
de firmã ºi produsele sau serviciile sale;
stabilirea ºi menþinerea unor opinii favorabile
ale clienþilor faþã de firmã; satisfacerea dorinþei
deinformareaclienþiloretc.
plãtindechitabilpersonalul,ºiangajaþi,carenu
cunosc întotdeauna dificultãþile cu care firma
se confruntã. Relaþiile publice interne sunt
foarte importante pentru cã de activitatea lor
depinde nu numai pacea socialã, ci ºi
productivitateaindividualãaangajaþilor.
ªtiind cã personalul este un public dificil,
având un spirit revendicativ interpretat de
sindicate, rolul specialistului în relaþii publice
este crearea ºi menþinerea unui climat de
înþelegere între întreprindere ºi angajaþii sãi,
printr-o informare corectã ºi permanentã a
acestora. Mijloacele de comunicare specifice
relaþiilor publice interne sunt conferinþele de
informare, reuniunile de grup, seminariile,
jurnalulinterndeîntreprindere,prezentareade
filme, poºta electronicã ºi reþelele interne de
calculatoareetc.
Atunci când angajaþii sunt informaþi în
legãturã cu problemele companiei ºi cu
soluþiile de rezolvare a acestora, ei pot ajuta
programul de relaþii publice, servind ca
ambasadorineoficiali.
Printre obiectivele programelor de
comunicareinternãsenumãrã:
educarea angajaþilor în ceea ce
priveºte politicile urmate, siguranþa la locul de
muncã, instruirea profesionalã, noutãþile
apãrute, calificarea profesionalã, posibilitãþile
de avansare, asigurarea unui mediu de muncã
sãnãtos,continuitateaînmuncã;
construirea unui spirit de echipã ºi
oferirea de recompense sau premii,
posibilitatea de realizare personalã, alte
moduri de recunoaºtere profesionalã pentru a
aduce satisfacþie prin statutul deþinut la locul
demuncã;




este de preferat sã se acþioneze
înainteaproduceriiunuievenimentdecâtsãse
reacþioneze în urma producerii acestuia ºi sã
se ofere informaþia corectã înainte ca ea sã
circulesubformazvonului.
Relaþiile publice externe practicate de o
firmã comercialã vizeazã legãturile firmei cu
micromediul în care aceasta acþioneazã.
Fiecare componentã a micromediului devine o
categorie distinctã de public cãreia
întreprinderea i se adreseazã. Astfel, publicul
extern al firmei comerciale este format din:
furnizorii de mãrfuri, prestatorii de servicii,
furnizoriiforþeidemuncã,clienþii,concurenþiiºi
organismelepublice.
Furnizorii de mãrfuri sunt reprezentaþi de
firme sau persoane particulare care asigurã
întreprinderii sortimentul de produse pe care
aceasta îl comercializeazã, precum ºi alte
bunuri necesare desfãºurãrii activitãþii
acesteia. Pentru a crea ºi menþine buna
înþelegere cu furnizorii sãi, firma comercialã
trebuie sã utilizeze instrumente specifice
relaþiilor publice, informându-i permanent
despre activitatea pe care o desfãºoarã,
invitându-i la diverse manifestaþii etc. Un
aspect deosebit de important în ceea ce
priveºte relaþiile firmei cu furnizorii, ca ºi cu
celelalte categorii de public, îl reprezintã
respectarea strictã a înþelegerilor cu aceºtia.
Spre exemplu, dacã firma nu respectã
termenele de platã convenite cu furnizorii,
invitarea acestora la cockteilul prilejuit de
deschiderea unui nou magazin nu va face
uitatã“calitatea”derãuplatnic.
Prestatorii de servicii sunt reprezentaþi de
firmesaupersoaneparticularecarerealizeazã
o gamã largã de servicii necesare desfãºurãrii
activitãþiifirmelorcomerciale.Aceatãcategorie
de public include transportatorii, distribuitorii,
agenþiile de publicitate ºi de relaþii publice,
bãncile etc. Obþinerea bunãvoinþei acestor
categorii de public este un obiectiv major al
activitãþii firmelor comerciale, iar tehnicile de
relaþiipubliceconcurãlarealizareaacestuia.
Furnizorii forþei de muncã ai întreprinderilor
comerciale sunt instituþiile de învãþãmânt,
oficiile forþei de muncã, agenþiile specializate
de recrutare a forþei de muncã, precum ºi
persoanele aflate în cãutarea unui loc de
muncã. Imaginea firmei, perceputã favorabil
de acestã categorie de public, este un element
important care asigurã posibilitãþi largi de
selecþie ºi angajare a personalului adecvat
desfãºurãriiactivitãþii.
Clienþii reprezintã ansamblul organizaþiilor
ºi persoanelor cãrora le sunt adresate
produsele sau serviciile întreprinderii
comerciale. Pentru fiecare firmã, clienþii






Relaþiile publice externe 2.252
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Amfiteatru economic
Clienþii ºi-au conturat de cele mai multe ori
o imagine destul de precisã a întreprinderii
deoarece au cumpãrat produsele
comercializate de firmã sau au avut relaþii cu
personalul acesteia. Este important deci sã se
cunoascã acestã opinie, astfel încât sã se
poatãacþionaasupraeiºisãsepoatãmodifica
dacã ea nu este favorabilã firmei. De
asemenea, nu trebuie uitat faptul cã un client
câºtigat se poate transforma într-un client
pierdut dacã firma nu poate þine pasul cu
evoluþianevoilorºiaspiraþiilorsale.
Concurenþii sunt firme sau persoane
particulare cu care întreprinderea comercialã
îºi disputã aceleaºi categorii de clienþi,
furnizori sau prestatori de servicii. Adesea
firma are puþine relaþii cu concurenþii sãi ºi,
uneori, chiar simpla menþionare a unei
societãþiadversepoateevocaunsentimentde
dispreþ sau agresivitate. Cu toate acestea, o
analizã a acestei probleme a arãtat cã
manifestãrile de “fair-play” faþã de concurenþi
aucreatoimaginepozitivãînrândulpublicului.
Organismele publice constituie o categorie
de public care poate influenþa atingerea
obiectivelor firmei comerciale. Dintre acestea
facparte:marelepublic,asociaþiiprofesionale,
asociaþii ale consumatorilor, puterea publicã,
mass-media etc. Întreprinderile trebuie sã
stablileasã contacte ºi sã creeze un climat de
bunãînþelegerecuacestea.
Întreprinderile trebuie sã gestioneze
procesuldecomunicarecupubliculinternºicu
cel extern. Performanþele produsului,
ambalajul, modul în care se desfãºoarã
recepþia, modul în care se rãspunde clienþilor,
toate acestea transmit mesaje consumatorilor,
angajaþilor, acþionarilor, concurenþilor ºi
furnizorilor. Relaþiile publice pot prezenta o
firmã sau un produs cu un grad mai mare de
credibilitatedecâtpublicitatea.
Relaþiile publice reprezintã o componentã
a politicii promoþionale sau de comunicare
alãturi de publicitate, publicitatea directã,
promovarea vânzãrilor ºi vânzarea personalã.
Este important sã se cunoascã avantajele ºi
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